PENGARUH KUALITAS LAYANAN, KEPERCAYAAN, DAN SUKU
BUNGA TERHADAP KEPUASAN NASABAH TABUNGAN

(Studi Pada Koperasi PasarSetia Kawan Cepiring)

SKRIPSI

Diajukan untuk memenuhi sebagian syarat
guna menyelesaikan studi akhir dan untuk memperoleh Gelar
Sarjana Manajemen pada Fakultas Ekonomika dan Bisnis

Universitas Stikubank

Semarang

Disusun Oleh :
Nama : Mohamad Isafudin
NIM :14.05.51.0121
Program Studi : S1 Manajemen

FAKULTAS EKONOMIKA DAN BISNIS
UNIVERSITAS STIKUBANK (UNISBANK) SEMARANG
2020



HALAMAN PERSETUJUAN

Skripsi ini telah memenuhi syarat dan kepada penyusun disetujui dan telah
mengikuti ujian pendadaran skripsi dengan Judul :

PENGARUH KUALITAS LAYANAN, KEPERCAYAAN, DAN SUKU
BUNGA TERHADAP KEPUASAN NASABAH
(Studi Pada Koperasi Pasar Setia Kawan Cepiring)

Oleh :
Mohamad Isafudin
14.05.51.0121
Program Studi S1 Manajemen
Fakultas Ekonomika dan Bisnis
Universitas Stikubank (UNISBANK) Semarang

Semarang, 27 Januari 2020
Dogép Pembimbing

NIDN :0628036101



HALAMAN PENGESAHAN

Skripsi dengan judul :

PENGARUH KUALITAS LAYANAN, KEPERCAYAAN, DAN SUKU
' BUNGA TERHADAP KEPUASAN NASABAH
(Studi Pada Koperasi Pasar Setia Kawan Cepiring)
Disusun oleh :

Nama : Mohamad Isafudin
NIM : 14.05.51.0121
Program Studi : S1 Manajemen

Hasil penelitian dalam skripsi ini telah dipertahankan didepan Dewan Penguji
Pendadaran Skripsi dan skripsi telah disahkan dan diterima sebagai salah satu
syarat guna memperoleh Gelar Sarjana Manajemen (S.M) pada Fakultas
Ekonomika dan Bisnis Universitas Stikubank Semarang pada tanggal : 27 Januari
2020.

SUSUNAN DEWAN PENGUJI
Dosen Pembimbing
(Meranghap Penguji I)

(Drs. Bambang Sutedjo, M.M)
NIDN : 0628036101

Penguji 111

Penguji 11

Drs. Rok Prabowo. Msi
NIDN :0026125911

(Prof. Dr. ML.S. Eric Santosg/M.
NIDN :00081 &



PERNYATAAN KEASLIAN KARYA SKRIPSI

Yang bertanda tangan dibawah ini saya :
Nama : Mohamad Isafudin
NIM :14.05.51.0121

Program Studi : S1 Manajemen

Menyatakan bahwa skripsi yang saya susun dengan judul : PENGARUH
KUALITAS LAYANAN, KEPERCAYAAN, DAN SUKU BUNGA (Studi pada
Koperasi Pasar Setia Kawan Cepiring) tidak terdapat keseluruhan atau sebagian
tulisan orang lain yang saya ambil dengan cara menyalin atau meniru dalam
rangkaian kalimat atau simbol yang menunjukkan gagasan, pendapat atau
pemikiran dari penulis lain, yang saya aku seolah-olah sebagai tulisan saya
sendiri, dan atau tidak terdapat bagian atau keseluruhan tulisan yang saya salin,
tiru atau yang saya ambil dari tulisan orang lain tanpa memberikan pengakuan
pada penulis aslinya.

Apabila saya melakukan hal tersebut diatas, baik disengaja maupun tidak,
dengan ini saya menyatakan menarik skripsi yang saya ajukan sebagai hasil
tulisan saya sendiri itu. Bila kemudiam hari terbukti bahwa saya melakukan
tindakan menyalin atau meniru tulisan orang lain seolah-olah hasil pemikiran saya
sendiri, saya bersedia menerima sanksi berupa pembatalan skripsi dan hasil ujian
skripsi ini.

Semarang, 27 Januari 2020
Yang Menyatakan,

(MohamadYsafudin)



MOTTO

“Tiga Pesan Possible”

1. Manusia hidup bukan hanya sekedar menerima nasib, tapi juga berjuang untuk
mengubahnya.

2. Tidak ada pekerjaan yang tidak berarti, asalkan semua dilakukan dengan
kesungguhan hati.

3. Segala hal yang diberikan Tuhan pada diri kita adalah kesempatan. Hargai dan

gunakan sebaiknya untuk menjadi manusia yang berguna.

(Merry Riana)



HALAMAN PERSEMBAHAN

Selesainya skripsi ini dengan baik tidaklah hanya karena penulis saja,

tetapi banyak pihak yang membantu penulis dalam menyelesaikan skripsi ini.

Terutama penulis ucapkan syukur kepada Allah SWT atas segala rahmat dan

hidayat-Nya sehingga penulis dapat menyelesaikan skripsi ini dengan sebaik-

baiknya.Selain itu penulis juga ingin mengucapkan terimakasih kepada :

1.

Dr. Euis Soliha, SE,Msi. Selaku Dekan Fakultas Ekonomika dan Bisnis
Universitas Stikubank Semarang.

Drs. Bambang Sutedjo, M.M selaku dosen pembimbing yang telah
meluangkan waktu, tenaga, dan memberikan saran dalam menyelesaikan
skripsi.

Sri Sudarsih, S.E., M..Si. Selaku Ketua Program Studi Manajemen.

Kedua orang tua saya, Bapakdan Ibu yang selalu menjadi pengingat
semangat, memberikan perjuangan, dorongan, kasih sayang dan doa yang
senantiasa selalu dipanjatkan demi keberhasilan dan kesuksesan saya.
Semoga Bapak bangga dan senang atas pencapaian saya.

Kedua kakak saya, Mustorikoh dan Abdul Latif tersayang yang sudah
menjadi saudara terbaik.

Ibu Siti Patkiah selaku Kepala Koperasi Pasar Setia Kawan Cepiring yang
telah memberikan ijin penelitian kepada penulis. Terima kasih atas informasi,
dukungan dan bantuan yang diberikan dalam menyelesaikan skripsi ini.
Sahabat-sahabat dan teman-teman saya, yang memberikan semangat dan
dukungan luar biasa selama di perkuliahan ini. Semoga Kita bisa sukses
bersama.

Ani Listianti yang telah menemani dan membantu selama mengerjakan
skripsi ini. Terimakasih sudah menjadi yang terbaik.

Teman-teman Seperjuangan (Nur hanifa, Novi Agung, Abdullah Saputra,
Malik, Dadang, Heryanto, Indra) terimakasih atas dukungannya.



10. Seluruh Dosen dan Staf Pengajar di Fakultas Ekonomika dan Bisnis
Universitas Stikubank (UNISBANK) Semarang yang memberikan ilmu

kepada saya.

Semarang, 27Januari 2020

Penyusun,

(Mohamad Isafudin)



ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan,
kepercayaan, dan suku bunga terhadap kepuasan nasabah tabungan di Koperasi
Pasar Setia Kawan Cepiring. Jenis data yang digunakan adalah data primer, yaitu
data yang diperoleh secara langsung dari responden dengan menggunakan metode
kuesioner. Populasi dari penelitian ini adalah nasabah tabungan Koperasi Pasar
Setia Kawan Cepiring. Pengambilan sampel dilakukan dengan teknik random
sampling dan jumlah sampel sebanyak 100 responden. Data yang terkumpul
dianalisis dengan menggunakan analisis factor untuk menguji validitas item
pernyataan, pengujian reliabilitas menggunakan croncbachalpha, dan pengujian
hipotesis menggunakan uji t. Pengolahan data dilakukan dengan program SPSS
19. Hasil dari analisis dan pembahasan menunjukkan bahwa : (1) kualitas layanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kkepuasan nasabah; (2) kepercayaan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah; (3) suku bunga
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah.

Kata Kunci : Kualitas Layanan, Kepercayaan, dan Suku bunga dan
Kepuasan Nasabah



ABSTRACT

This research aims to analyze the effect of quality of service,trust, and interest
rate on saving customer satisfaction at the Koperasi Pasar Setia Kawan Cepiring.
The type of data used is primary data., that is data obtained directly from
respondents using the questionnaire method. The population of this study is
saving customer Koperasi Pasar Setia Kawan Cepiring. Sampling was done by
random sampling technique and the number of samples was 100 respondents. The
collected data were analyzed using factor analysis to test the validity of statement
items, reliability testing using croncbach alpha, and hypothesis testing using t
test. Data processing is done with SPSS 19. The results of the analysis and
discussion show that: (1) quality of service has a positive and significant effect on
customer satisfaction; (2) trust has a positive and significant effect on customer
satisfaction; (3)interest rate a positive and signifikan effect oncustomer
satisfaction.

Keywords :Quality of Service, Trust, Interest rate, and Customer Satisfaction
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